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Кваліфікаційна робота магістра складається з трьох розділів.  
Об’єктом дослідження є механізм дистанційного обслуговування 
клієнтів в банку. 
У роботі розглядаються дистанційне методи обслуговування банками 
клієнтів. 
Проаналізовано теоретичні основи дистанційного обслуговування 
клієнтів на ринку банківських послуг; досліджено види дистанційного 
обслуговування клієнтів; визначено методи оцінки; проведено оцінку стану 
розвитку платіжних систем в Україні; проаналізовано стан дистанційного 
обслуговування клієнтів на ринку банківських послуг України; 
проаналізовано застосування дистанційного банківського обслуговування в 
АТ «Укрсиббанк»»; виділено проблеми дистанційного банківського 
обслуговування в Україні; проведено аналіз впливу застосування 
дистанційного обслуговування клієнтів на витрати банку; досліджено 
зарубіжний досвід дистанційного обслуговування клієнтів. Запропоновано на 
основі проведеного дослідження: розширити склад та кваліфікацію 
підрозділів, які задіяні в дистанційному обслуговуванні клієнтів, підвищити 
кваліфікацію персоналу; підвищити якісні параметри дистанційного 
обслуговування клієнтів; збільшити частки клієнтів, які користуються 
дистанційним банківським обслуговуванням; збільшення кількості послуг та 
видів платежів за допомогою дистанційного банківського обслуговування. 
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Thesis consists of three chapters.  
The object of the study is the mechanism of remote customer service at the bank. 
The study focuses on remote methods of servicing customer banks.Theoretical bases 
of remote customer service in the banking services market are analyzed; types of 
remote customer service are investigated; methods of assessment are defined; 
assessment of the development of payment systems in Ukraine; the status of remote 
customer service in the banking services market of Ukraine is analyzed; application 
of remote banking service in JSC "Ukrsibbank" is analyzed; problems of remote 
banking services in Ukraine are highlighted; the analysis of the impact of the use of 
remote customer service on the bank's costs; foreign experience of remote customer 
service is investigated. 
It is proposed on the basis of the conducted research: to expand the composition and 
qualification of the units involved in remote customer service, to improve the skills 
of the staff; improve the quality parameters of remote customer service; increase the 
proportion of customers using remote banking; increasing the number of services 
and types of payments through remote banking 
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Актуальність теми. В умовах динамізму зовнішнього середовища, 
посилення конкуренції на ринку фінансових послуг, активізації посередників 
з агресивними технологічними методами залучення ринкового сегмента 
особливої актуальності набувають питання щодо застосування 
альтернативних напрямів обслуговування клієнтів. При цьому стрімкий 
розвиток інформаційних технологій сприяє переорієнтації характеру надання 
послуг банківськими установами — від класичних форм взаємодії з клієнтами 
до дистанційних, що стане незаперечною перевагою для банків. Дослідження 
різних аспектів дистанційного обслуговування, знайшли відображення в 
працях багатьох науковців: І. Брітченко, О. Вовчак, В. Горобець, Н. Єрьоміна, 
О. Єсіна, О. Захарченко, І. Красовська, В. Міщенко, А. Нікітін,А. Олійник, І. 
Рогач, В. Степаненко, Т. Шалига, Ю. Онищенко, однак так як це відносно 
новий напрямок банківської діяльності є багато невирішених питань. Отже, 
виникає необхідність подальших теоретичних досліджень і пошуку 
практичних рішень, спрямованих на покращення ефективності дистанційного 
обслуговування клієнтів банків. 
Мета роботи – є дослідження та удосконалення теоретичних і 
методичних основ використання дистанційного обслуговування клієнтів на 
ринку банківських послуг України. 
Відповідно до мети дослідження було сформульовано такі завдання: 
- охарактеризувати теоретичні основи дистанційного обслуговування 
клієнтів на ринку банківських послуг; 
- дослідити види дистанційного обслуговування клієнтів банку; 
- охарактеризувати методи оцінки ефективності дистанційного 
обслуговування клієнтів банку;  
- проаналізувати рівень розвитку платіжних систем в Україні; 
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- провести оцінку стану дистанційного обслуговування клієнтів на ринку 
банківських послуг України; 
- проаналізувати застосування дистанційного банківського 
обслуговування в АТ «Укрсиббанк»; 
- визначити проблеми застосування дистанційного банківського 
обслуговування в України;  
- провести кореляційно-регресійний аналіз впливу застосування 
дистанційного обслуговування клієнтів на витрати банку; 
- дослідити зарубіжний досвід дистанційного банківського 
обслуговування. 
Об’єктом дослідження є процес дистанційного обслуговування клієнтів 
на ринку банківських послуг 
Предметом дослідження  є теоретико-методичні основи дистанційного 
обслуговування клієнтів на ринку банківських послуг. 
Методологія дослідження. У кваліфікаційній роботі використано 
загальнoнаукoві та спеціальні методи дослідження, а саме: метод наукових 
абстракцій, методи аналізу та синтезу, метод кореляційно-регресійного 
аналізу, метoд порівняння, табличний метод, індукції та дедукції, метод 
коефіцієнтів та методи графічного зображення, статистичні методи. 
Інформаційна база дослідження становить нормативно-законодавчі 
акти України, які регулюють діяльність банків, інструкції та положення НБУ, 
наукові публікації вітчизняних і закордонних учених, матеріали наукових 
конференцій, дані звітності банківських установ, офіційних статистичних 
збірників. 
 Публікації та апробація результатів дослідження. Основні теоретичні 
та методологічні положення магістерської роботи доповідалися, 
обговорювалися та були схвалені на VІ Всеукраїнській науково-практичній 
конференції здобувачів вищої освіти і молодих учених ««Наукове 
забезпечення розвитку національної економіки: досягнення теорії та проблеми 





На основі проведеного дослідження було зроблено наступні висновки: 
Дистанційне банківське обслуговування – це комплекс інформаційних 
послуг за рахунок клієнта та здійснення операцій за рахунком на підставі 
дистанційних розпоряджень клієнта. 
У сучасних світових банківських системах клієнтам надаються наступні 
види дистанційних послуг: 
1. PC-банкінг (технологія дистанційного банківського обслуговування, 
що передбачає установку на комп'ютер клієнта відповідного програмного 
забезпечення). 2. Інтернет-банкінг (технологія дистанційного банківського 
обслуговування, за якої доступ до рахунків і операцій по рахунках надається в 
будь-який час і з будь-якого комп'ютера, що має доступ до Інтернету). 3. 
Мобільний банкінг (технологія дистанційного банківського обслуговування, 
яка передбачає установку на мобільний телефон клієнта необхідного 
програмного забезпечення). 4. Телефонний банкінг (технологія дистанційного 
банківського обслуговування, яка надає можливість отримувати по телефону 
інформацію про стан рахунків, пластикових карт і платежів у банку). 5. 
Обслуговування з використанням банкоматів (ATM-banking) та засобів 
банківського самообслуговування. 
Методи оцінки ефективності дистанційного обслуговування клієнтів 
банків: 
1. Використання системи показників для оцінки ефективності 
впровадження системи дистанційного обслуговування клієнтів та розширення 
видів дистанційного банківського обслуговування. 2. Результативно-
витратний підхід, за яким економічна ефективність розглядається як 
відношення економічного ефекту (результату – чистого доходу, прибутку) до 
витрат ресурсів, що зумовили отримання такого результату. 3. На основі 
порівняльного аналізу ефективності дистанційного і традиційного 
81 
банківського обслуговування клієнтів, використовуючи концепцію 
постатейного дослідження дохідних та витратних статей, що дозволяє 
визначити чинники економії витрат та збільшення доходів. 4. Використання 
показника Х-ефективності, котрий відображає відхилення від граничного 
рівня ефективності банку. 5. Використання теорії трансакційних витрат. 6. 
Концепція використання єдиного інтегрального показника. 7. На основі 
аналізу співвідношення «прибуток-ризик» як за кожною інновацією, так і їх 
сукупністю. 
В Україні спостерігається зростання частки безготівкових операцій у 
загальному обсязі/кількості операцій, здійснених з використанням платіжних 
карток за останні роки. Зокрема, у 2018 р. питома вага у загальному обсязі 
безготівкових розрахунків з використанням платіжної картки зросла майже 
вдвічі і становила на кінець 2018 р. 45,1% (у 2014 р. - 25%). Також значно 
зросла кількість безготівкових розрахунків. У 2018 р. 78,5% операцій за 
участю банків були безготівковими. 
Кількість платіжних карток в обігу значно зменшилася у 2018 р. за 
останні роки і становить 59,4 млн. шт., що на 11,2 млн. шт. менше, ніж у 2014 
р. Така динаміка пояснюється виведенням значної кількості банків з ринку в 
даний період. Натомість кількість активних карток зросла, і станом на кінець 
2018 р. вона склала 36,9 млн. шт., що на 3,9 млн. шт. більше, ніж за аналогічний 
період 2014 р. 
Мережа платіжних терміналів у 2018 році зросла на 18% та станом на 01 
січня 2019 становила 297,3 тис. шт. Таке зростання відбулося за рахунок 
збільшення кількості торговельних платіжних терміналів: із 232,1 тис. шт. до 
279,0 тис. шт. (на 20% порівняно з початком 2018 року). Кількість банківських 
терміналів, навпаки, знизилася на 7% і становила 18,3 тис. шт.  
Відбувається популяризація таких інноваційних сервісів, як Apple Pay та 
Google Pay стимулює розвиток безконтактної платіжної інфраструктури. 
Станом на 01 січня 2019 року вже 79,4% пристроїв торговельної мережі країни 
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забезпечують можливість здійснення безконтактної оплати (або 221,5 тис. 
шт.). 
Найбільш активними та технологічними учасниками ринку є: 
«ПриваБанк», «VTB Банк», «ПУМБ», «Райффайзен Банк Аваль», 
«Укрсиббанк», «Укрсоцбанк». Лідером за впровадженням інтернет-
технологій в Україні, безперечно, є «ПриватБанк», база якого давно перевищує 
мільйон осіб. 
Для digital обслуговування АТ «Укрсиббанк» пропонує оновлену 
програму онлайн-банкінгу UKRSIB Online. Дистанційне обслуговування 
банк надає приватним та корпоративним, а також пропонує окремі 
можливості для малого та середнього бізнесу. 
Інноваційні підходи у банківській діяльності іноземних банків 
здебільшого ґрунтуються на сучасних інформаційних та мобільних 
технологіях, нових інструментах у соціальних мережах. Серед країн-членів ЄС 
Інтернет-банкінг найбільш поширений у Данії (де 90% людей у віці від 16 до 
74 років заявили, що вони користуються таким видом послуг) та Нідерландах 
(89%), а також інші країни Північної Європи –Фінляндія (87%) та Швеція 
(86%). 
В ході дослідження була підтверджена гіпотеза щодо залежності між 
рівнем операційних і адміністративних витрат та такими показниками 
банківської діяльності як активи, кошти клієнтів, процентні доходи. 
Протягом останніх років на ринку електроного банкінгу намітилися 
позитивні тенденції. Так, можна визначити декілька основних напрямів 
розвитку електронних банківських послуг в Україні. 
1) Відбувся активний запуск P2P-переказів та збільшилася кількість 
платіжних сервісів для оплати комунальних та інших рахунків.  
2) Підвищилася популярність мобільних платежів із використанням 
смартфону.  
3) Важливим моментом для розвитку електронного банкінгу стала 
підтримка Національним банком єдиного стандарту електронної дистанційної 
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ідентифікації клієнтів BankID, який сьогодні надає можливість отримувати 
адміністративні послуги від держави, а в перспективі, за умови 
доопрацювання нормативної бази, дасть змогу отримувати всі банківські 
послуги без візиту до відділення банку. 
4) Відзначено активний розвиток Р2Р-кредитування (Peer-To-Peer), який 
являє собою спосіб запозичення коштів між особами, не пов’язаними між 
собою, без залучення фінансового посередника (банку, кредитної спілки 
тощо).  
Поєднання функцій Інтернет-банкінгу та мобільного банкінгу дало 
поштовх у розвитку QR-банкінг, системи безконтактних платежів, яка 
дозволяє сплачувати покупки та отримувати доступ до банківських послуг, 
зчитуючи QR-код камерою смартфона. 
Новітнім трендом оптимізації роботи установ, у тому числі й банків, є 
бот-технології. Популярність месенджерів у різноманітних сферах 
життєдіяльності диктує фінансовому ринку нові тенденції. 
Стратегічна карта розвитку дистанційного банківського обслуговування 
дозволяє визначити стратегічні цілі розвитку, враховуючи причинно-
наслідкові зв’язки між ними, та стає підґрунтям для формування збалансованої 
системи показників оцінки якості його функціонування. Застосування 
зазначених заходів сприятиме успішній реалізації стратегії банку та 
досягненню сформованих цілей, а також дозволить покращити 
взаємовідносини між клієнтами і підвищить ефективність функціонування 
діяльності банку в цілому. 
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